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Abstrak 
 Di era globalisasi sekarang ini, situs web merupakan salah satu sarana dalam 
mengaplikasikan CRM bagi perusahaan. Perusahaan yang menggunakan konsep CRM 
diharapkan dapat mempertahankan kesetiaan pelanggan, menarik pelanggan baru dan 
mengembangkan kualitas pelayanannya. Holiday Planner adalah perusahaan yang 
bergerak dalam bidang tour & travel dan pelayanan terhadap pelanggan merupakan 
hal yang utama bagi Holiday Planner Tour. Tujuan penelitian ini ialah menganalisis 
masalah-masalah sistem yang berjalan agar selanjutnya dapat dijadikan dasar sebagai 
bahan kajian dalam usulan perancangan sistem yang baru dan merancang e-CRM 
berbasis web sehingga dapat mengembangkan kualitas pelayanan, menambah 
pelanggan baru serta meningkatkan kesetiaan pelanggan.  
Metode yang digunakan adalah metode studi pustaka, metode analisis dengan evaluasi 
sistem melalui SWOT, dan metode perancangan yang mencakup perancangan 
tampilan layar, perancangan proses, dan perancangan program.  
Dari penelitian ini dihasilkan suatu sistem CRM yang diharapkan dapat meningkatkan 
pelayanan dengan berbasis pada teknologi internet ( e-CRM ), dan dapat disimpulkan 
bahwa website tidak hanya sebagai penyedia informasi saja akan tetapi sekaligus 
sebagai alat untuk berinteraksi dan berkomunikaasi dengan pelanggan. 
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